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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian 
ini, maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Karakteristik merek memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap 
kepercayan merek Starbucks di Surabaya. Jika karakteristik merek semakin 
meningkat, maka kepercayaan merek akan semakin tinggi. 
2. Karakteristik perusahaan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
kepercayaan  merek Starbucks di Surabaya. Jika karakteristik perusahaan 
semakin meningkat, maka kepercayaan merek Starbucks akan semakin 
tinggi. 
3. Karakteristik merek konsumen memiliki pengaruh positif signifikan 
terhadap kepercayaan merek Starbucks di Surabaya. Jika karakteristik 
merek konsumen semakin meningkat, maka kepercayaan merek Starbucks 
akan semakin tinggi. 
4. Reputasi merek konsumen memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
kepercayaan merek Starbucks di Surabaya. Jika reputasi merek semakin 
meningkat, maka kepercayaan merek Starbucks akan semakin tinggi. 
5. Kepercayaan merek memediasi karakteristik merek, karakteristik 
perusahaan, karakteristik merek konsumen, dan reputasi merek terhadap 
loyalitas merek Starbucks di Surabaya berpengaruh positif signifikan. Jika
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kepercayaan merek sebagai mediasi ditingkatkan, maka loyalitas merek Starbucks 
akan semakin lebih tinggi. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa penelitian 
ini memiliki keterbatasan sebagai berikut : 
1. Dalam pencarian pelanggan sebagai responden yang mengkonsumsi 
Starbucks atau berkunjung di Starbucks Surabaya cukup sulit didapati. Hal 
tersebut dikarenakan pengunjung merasa terganggu dalam pengisian 
kuisioner saat menikmati secangkir minuman dan juga makanan yang 
dinikmati. Demekian juga pengunjung biasa yang berkunjung adalah 
pelanggan yang hendak melakukan meeting, atau bertemu dengan teman 
yang lama tidak dijumpai sehingga tidak ingin adanya waktu yang terbuang 
sia-sia untuk melakukan pengisian kuisioner. 
2. Penyebaran kuisioner dilakukan secara manual sehingga jumlah pelanggan 
sebagai responden yang didapati tidak mencakup luas atau sebanyak apabla 
dilakukan secara online. 
3. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuisioner yang 
dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti jawaban dari responden 
tidak jujur dan kurang telitinya dalam membaca pernyataan dalam kuisioner 
dikarenakan kurangnya kemampuan atau daya peneliti dalam mengkontrol 
keseriusan dan niat pelanggan sebagai responden selama mengisi kuisioner 
yang sering juga dilakukan dengan terburu-buru. 
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5.3 Saran 
 Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikemukakan beberapa saran 
yang diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun pihak-pihak lain. 
Adapun saran yang dapat diberikan antara lain : 
1. Bagi merek Starbucks di Surabaya 
a. Starbucks di Surabaya ketika ingin meningkatkan variabel 
karakteristik merek agar signifikan dengan cara, merek Starbucks 
meningkatkan kompetensi pegawai yang lebih baik lagi, dengan cara 
memberikan pelatihan kepada pegawainya secara merata di seluruh 
Starbucks di Surabaya. Dikarenakan ketika kompetensi telah merata, 
maka Starbucks Surabaya telah memberikan pelayanan yang sama 
setiap kedai kopinya dan pelanggan merasa nyaman saat 
mengkonsumsi dan berkunjung, sehingga kepercayaan dapat tercipta 
yang berujung pelanggan dapat setia terhadap Starbucks Surabaya. 
b. PT.MAP,tbk selaku perusahaan yang memiliki wewenang terhadap 
Starbucks Indonesia ketika ingin mempertahankan variabel 
karakteristik perusahaan agar tetap signifikan dengan cara 
meningkatkan pengolahan manajemen pada Starbuck dengan cara 
mengelola manajemen secara terus menerus dan melakukan riset 
menajemen agar mampu meningkatkan kepercayaan terhadap 
Starbucks. 
c. Starbucks ketika ingin mempertahankan variabel Karakteristik merek 
konsumen agar tetap signifikan dengan cara meningkatkan pemasaran 
 
99 
 
 
 
dengan cara memberikan promo menarik di Starbucks agar mampu 
mendatangkan pelanggan baru, dari dukungan pelanggan yang telah 
loyal terhadap Starbucks untuk memperkenalkan terhadap rekan atau 
teman. 
d. Starbucks ketika ingin tetap mempertahankan variabel reputasi merek 
agar tetapsignifikan dengan cara lebih meningkatkan informasi guna 
mempermudah pelanggan untuk mendapatkan  informasi tentang 
Starbucks dengan memanfaatkan kecanggihan teknologi. 
e. Starbucks ketika ingin tetap mempertahankan variabel kepercayaan 
merek agar tetap signifikan dengan cara meningkatkan keamanan 
dalam pengolahan makanan atau minuman yang dijual, agar 
pelanggan merasa percaya dalam mengkonsumsi Starbucks. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya peneliti menggunakan 
kuesioner online agar cangkupan pada penelitian tersebut jauh lebih 
luas ke seluruh Surabaya dari semua kalangan maupun tingkat usia. 
b. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya peneliti lebih cermat dalam 
memantau pelanggan sebagai responden saat mengisi kuisioner agar 
peneliti mendapatkan jawaban yang jujur dan teliti saat membaca dan 
menjawab pernyataan dalam kuisioner. 
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